ELEKTRAWEB HIiZMET SEVIYESi ANLASMASI
(SLA)

1. Taraflar ve Amag

isbu Hizmet Seviyesi Anlagmasi; TALYA BILiSIM TICARET VE SANAYI A.S. (“Hizmet SaglayicI”)
11 e (“Musteri”) arasinda, ElektraWeb bulut tabanli otel ve kanal
yonetim yaziliminin sunulmasi, desteklenmesi ve hizmet seviyelerinin belirlenmesi amaciyla
dizenlenmigtir.

Anlasma, taraflarin yazili olarak kabul edecegi yeni bir s6zlesmeyle degistirilinceye kadar
gecerlidir.

2. Hizmet Kapsami

Hizmet Saglayici asagidaki hizmetleri sunar:

ElektraWeb yazilim hizmetinin hedeflenen aylik erisilebilirlik orani: %99,99
Program igi destek talep sistemi tGzerinden 7/24 destek

Telefon, WhatsApp, e-posta ve ¢evrim igi gérisme araglariyla uzaktan destek
Sistemin ¢alisma durumu ve guvenlik bildirimlerinin izlenmesi

Planh bakim ve dnemli sistem degisikliklerinin musteriye bildiriimesi

Talep edilmesi halinde Ucretli yerinde destek hizmeti

3. Musterinin Sorumluluklan
Musteri;

Lisans ve hizmet bedellerini zamaninda 6demek,

Destek islemleri sirasinda gerekli bilgi, erisim ve yetkili personeli saglamak,

internet, yerel ag, cihaz, isletim sistemi ve kendi kullandidi tigtincii taraf uygulamalarin
calisir durumda olmasini saglamakla yukumludur.

4. Destek Kanallan

Destek hizmetlerine asagidaki kanallardan ulasilabilir:

Program i¢i destek talebi: 7/24

WhatsApp: +90 533 278 80 82 — Hafta ici 07.00-22.00
Cagri Merkezi: +90 850 777 0 444 — Hafta ici 08.00-18.00
Mesai disi acil destek: +90 532 111 0 999

E-posta: Hafta ici 09.00-17.00

5. Yanit ve Hedef Cozum Sureleri



Talep Turt Aciklama ilk Yanit Hedef Coziim

Kritik ElektraWeb yaziliminin tamamen Hemen 15 dakika
kullanilamamasi

Yuksek Temel fonksiyonlardan birinin galismamasi 30 dakika 120 dakika
Genel Temel islemleri engellemeyen yazilim hatalari 2 saat 1 hafta
Bilgi Egitim, kullanim veya bilgi talepleri 1is gunu 1 hafta

Co6zum sureleri hedef suredir. Sorunun kapsami, tgiincl taraf midahalesi, musteri tarafindan bilgi
veya erigsim saglanmasi ve teknik inceleme gereksinimi sureyi etkileyebilir.

6. Erisilebilirlik ve Hizmet Kredisi

ElektraWeb yazilim hizmetinin aylik erisilebilirlik hedefi %99,99’dur.

ElektraWeb yazilimindan kaynaklanan ve agagidaki istisnalar diginda kalan erisim kayiplarinda,
gerceklesen aylik erisilebilirlik oraninin taahhit edilen oranin altinda kalmasi halinde musteriye
hizmet kredisi tanimlanabilir.

Hizmet kredisi hesaplamasi:
Hizmet Kredisi = (%99,99 - Gerceklesen Aylik Erisilebilirlik) x 10 x Aylik Lisans Bedeli

Hizmet kredisi nakit 6deme veya tazminat degildir. Gelecek dénem hizmet bedeline uygulanacak
kullanim kredisidir ve hizmet seviyesi ihlaline iliskin musterinin talep edebilecegi tek finansal telafi
yontemidir.

7. SLA Kapsami Disindaki Durumlar

Bu SLA yalnizca dogrudan ElektraWeb yazilimindan kaynaklanan ve Hizmet Saglayicinin
kontrolii altinda bulunan sorunlar igin gecerlidir.

Asagidaki durumlar erisilebilirlik hesabina, ¢cézim slresi taahhitlerine ve hizmet kredisine dahil
degildir:

e Microsoft Azure veya bagka bir veri merkezi saglayicisindan kaynaklanan sunucu,
donanim, disk, veri merkezi veya altyapi arizalari

e Internet servis saglayicilari, operatérler, DNS, domain, SSL, CDN, firewall, network, router
veya iletisim altyapisindan kaynaklanan sorunlar
Elektrik kesintileri, telekomunikasyon arizalari ve genel internet erisim problemleri
Bulut, hosting, veri tabani, mesajlasma, 6deme, kanal ydneticisi, OTA veya diger Gglnci
taraf servislerden kaynaklanan kesintiler

e Mausterinin bilgisayari, mobil cihazi, yerel agi, internet baglantisi, modem, glivenlik duvari
veya kullanici ayarlarindan kaynaklanan sorunlar
Musteriye ait 6zel yazilimlar, entegrasyonlar veya lglincu taraf uygulamalar
Planh bakim ve dnceden bildirilen ¢alismalar
Mdasterinin s6zlesmeye aykiri, yetkisiz veya yasa disi kullanimi



Musteri tarafindan gerekli erisim, bilgi veya personelin saglanmamasi

Siber saldiri, olaganusti trafik, DDoS, genel guivenlik tehdidi veya Hizmet Saglayicinin
makul kontroll disindaki olaylar

Dogal afet, savas, salgin, kamu otoritesi karari ve diger micbir sebep héalleri

Yazilmin kullanilabilir durumda oldugu ancak bazi islemlerde gegici yavaslama yasandigi
durumlar

ElektraWeb ekibi, kapsam disindaki olaylarda ¢6ziimiin saglanmasi igin gerekli teknik takibi
ve koordinasyonu yiirutiir. Ancak ugilincii taraf sunucu, network, internet veya altyapi
saglayicilarinin miidahale ve ¢6ziim siirelerinden sorumlu tutulamaz.

8. Giivenlik ve izleme

ElektraWeb altyapisi, glvenlik aciklari ve servis performansi uygun izleme araglariyla takip edilir.
Azure guvenlik hizmetleri, givenlik duvari, sistem uyarilari ve zafiyet tarama araclarindan elde
edilen bildirimler dogrultusunda gerekli teknik ¢calismalar gerceklestirilir.

Hizmet Saglayici, hizmet seviyelerini izlemek ve performansi dederlendirmek amaciyla gerekli
Olciim ve raporlama sistemlerini kullanir.

9. Yururluk

isbu SLA taraflarin imzasiyla yirirlige girer.

Miisteri
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Hizmet Saglayici

TALYA BILISIM TICARET VE SANAYI A.S.
Kemal Oral — CEO
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